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1. Uvod

U procesu proizvodnje usluge istovremeno se VWYDUD XVOXalQILVSSRRUAFREH
korisniku. Sustav S Uatja usluge sadraL SURFHV X NRMHP DNWLYQR VXGM
korisnici usluge. Sudjelovanje korisnika u procesu stvaraQMD L LVSRUXpLYDQMD
]JIDKWMHYD RG VXVWDYD SUXADQMD XIVQ XNIMHRGDONRH QWO XN @&

koncepta.

8VOXAaQR SRr@bé]ndti dobro upravijasti VXGMHORYDQMHP NRULVQLND
SURFHVX ,VNXVQL NRULVQLFL PRJX SRYHUDWL HILNDVQRVW
RQL QHLVNXVQL PRIJX SRUHPHWLWL SURFHYVY DNR VH QH SU
]JDGRYROMQL DNR R/MHWXVROXEAIQMDSSR RPHNLYDQRP VFHQDU
VFHQDULMD SRQD&EDQMD NRULVQLND V XVOXaQLP RSHUDFLNM
HILNDVQRVW L SRYHUDOR |]DGRYROMVWYR NRULVQLND

8 SURFHVX SUXAaDQMD XVOXJD NRULVQLFL PROL WXGHHH/OWRRY L
ILJLPNL SULVXWQL WLMHNRP SURFHVD XVOXAaLYDQMD .DNR
usOXJD QMHJIRYD RFRAMBQRFRIWIXVLW UHQDOQRP UH]XOWDWX

LPDWL XVSMH&EDQ SURFHV SUXabDQMD XV oitkdd2addolpiURWLY Q
ORARP NYDOLWHWRP LVORNRXEHQRRYVOXUWSRUXpPLWL YUKHX
SRWUHEQR MH EU]JR XpHQMH L SULODJRYDYDQMH SRQXGL NI

Cijovog GLSORPVNRJ UD G ¥ IMAKD\RW W VLW]QIDHLH/DIM HiikS BsRPEaED QM D N
SULMH ]D YULMHPH L QDNRQ SURFHVDVNR X LIAWWHOVGD YKDV@M DL
MH XND]DWL QD XWMHFDM HOH PG R S3\R Q PEDUINHIV N @ 8N R @ VNSID

Diplomski rad podijeljen je na osam JODYQLK SRJODYOMD glavaGebti D SUYR
SULEODRLSRMDP PDUNHWLQJD XVOXJD L QVMAHDINRRPHYHOLNX Y
V D] Q D M H pxetistéMaja usluge. Prikazuju se 5 glavnih razlika LIPHYyX SURL]JYRGD
usOXJD NDR aWR VX nédithvedt, herdtdg¥rirat, Wetrajnost i nepostojanje
YODVQLaAWYD

U druygom SRJODYOMX REUD]ONDR VAW ROWP IBSQWL]YRG FLMHQD
GLVWULEXFLMD SURFHV IL]JLPNR RNUXAaHQMH L OMXGL
1



7 U H fddlavlje govori o proces X NRUL&AWHQMD X\ O & Digsd uhd4dtd RaY D
faze krozkoje VYDNL NRULVQLN XVOXJD SUROD]L WLMHNRP NRULA
SUREOHPD GR IDJH QDNRQ NRUL&AWHQMD XVOXJD

8 PHWYLaR M X QDYHGHQL VX LPEHMKDER@OMWELENLS procesom
NRULAWHQMD XVOXJH 2YGMH VH V®]QOQBpDR XS RV RIESILLKD QJ
LQIRUPDFLMD ]D NRULVQLNH SHUFHSFLML NRQWUROH ‘
RpHNLYDQMD

U petom poglaviu QDYHGHQL VX UH]XOWDWL LVW U Dbhiikuvobli@eM D NRM
ankete. Korisnicima NR]P HWL p N R posfablferia @D pitanja kako bi se otkrile

QMLKRY hotaehe) IR Q D 4, x&Wadljstvo WH XWMHFDM LQWHJULUDQR]J
spleta na njih.

.ULWLPNL RVYUW QD SURYHGHQR LVWUDALYDQMH SURFHVD |
QD SULPMHUX NR]PHWLPNRUHVO GRYIW.RMD SR J

OHWRGRORJLMD LVWUDALYDQMD SULPMHQMXMH PHWRGH L
NDR L PHWRGH DSVWUDNFLMH NRQNUHWL]DFLMH WH GHVNL

saznanja te na temelju tih saznanja iznijelizak O M X p F L



2. Marketing usluga

Tijekom posljednjih godina, jedan od glavnih trendova jest ubrzani rast i razvoj usluga.
PRGX]HUD VH VYH YAlaH RHQHWLWXD QMX SRPRUX XVOXJD NDNR E
i boljih usluga privukla, zD G U & D O mikeN R Lhjiva izgradila G X J Rri¢ Pofinose
]IDVQRYDQH QD SRYMHUHQMX 7UDGLFLRQDOQL UREQL SUF
SRSUDWQLP XVOXJDPD 8VOXAaQL SRVORYL RVLP RQLK X XV
ugostiteljstvo, banke, telekomunikacije, zrakoplovQH WYUWNH REXKYDUDMX L ¢
su utemeljeni na proizvodima poput zdravstvenog osoblja, korporacijskih pravnika.

L QGXVWULMVNH XVOXJH QXGH VH SRVORYQLP L GUXJLP RL
XVOXJH QXGH SRMHGLQFLPD L NX (LDDQMW 8 RMDJ DSI0EMLID YDA 4 19 G
L SRWUREDPNLP XVOXJDPD SRVOMHGCOWLK.VRELQ®R UIRV WK
3RWURADpPL XQDMPOMXMX RVREH |D NXKDQMH pLAGHQMH &
SRPRU X NXiDQVWYX 3RUDVW VORERGQRIDVHIGIHP D L VYH
SRWUDAQMH ]D DVRUWLPDQRP XVOXJD ]D RGPRU L VSRU\
SRWURZGQMD WHKQROMDRMIDNVR N X i\DXQUWWDELD X/Q DXOWDQ RIVMRIN R Y |
je potrebu ]|D VSHFLMDOL]JLUDQLP XVOXJDP DtaBRIVKVBY BWIDM)IM D L

7DNRYyHU MDYOMD VH SRWUHED SRGX]HUD |]D J]QDQMHP L V
SRSXW DJHQFLMD ]D RJODADYDQMH PDUNHWLQANR LVWUD
VWUXPQMDFLPD 3RVWRMH UD]Q&D X gD XAHONHVR M ICHIW Q R V]\W P
usluge zapRAOMDYDQMD ]G U BDojskuW ¥ RR G DY BDHMXVOXJH SR&AWD
YDWURJDVQH XVOXJH 3ULYDWQL QHSURILWQL ckkkNWRU S
bolnice, muzeja, IDNODGH 3 U X &D VRHIOMNQ RX R O X MBI G\Wahké hQtdli, NDR 3 W F
LVW DD &IHY DJHaécidHD RIJODADYDQNMRSORYQH WYUWNH pLQt

sektora poslovnih organizacija.



21. SRMPRYQR RGUHYHQMH XVOXJD

Usluga se odnosu na aktivnost ili korist koja je neopipljiva te koju jedna stranD PR aH

ponuditi drugoj, DOL QH UH]XOWLUD SURBWVXIDRPMMODWOX AN PR 4+
vezano |D SURL]YRGH SD MH WH&AGNR RGUHGLWL JUDQLFX L]PH;
SURL]YRGD GDQDV XNO M>XXNHW HUX\OOHDIWHUBDNRSORYRP XN
SUXAaDQMDSKWUD QIOHGDQMD ILOPR Jljive, 8av/raxhkid dd prXizv@dhR S L
NRML VX RSLSOMLY UH]XOWDW RGUHYyHQRnGUBLINBGQRJ SL
YLGMHWL pXWL S RIRaLslicL)V [2Wikaza® adriRNmedplphwasti proizvoda i

usluga.

Slika 1. Odnos neopipljivosti proizvoda i usluga
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e
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. KUCE

HRANA
- ZA PSE

SOL

Izvor: 3R&HJD - 8VOXJH 'Ritpep&egRcy @@rdpress.com/projekti/poslovno/usluge!/.
Datum pristupa: 21.4.2019.

.RG SURL]YRGD QD V Gadl,Mians Rerpsé VaitronvoXili dominiraju opipljivi
HOHPHQWL .RG XVOXJD NDR &@&WR VX REUD]J]RYDQMH ]JGUDYYV

neopipljivi elementi.

17 9UDQH&A&HYLU & 9LJQDOL ' 9URQWLVY 8SUDYOMDQMH VWUDWHANLP P
333.


https://pozegacv.wordpress.com/projekti/poslovno/usluge/

Proizvodi i usluge mogu se podijeliti na pet kategorija, a to su?:

YyLVWR RSLS-OMMd NBMREGBGRPLQLUDMX RSLSOMLYL HOHPHQWL
primjer, zubna pasta, sapun, krema i sl.

. OpipOMLYD URED V SUDMobBaikbja s palXd [xPdpratne usluge. Usluge
GRSULQRVH SRYHUDQM NXa Wricnier kupnfa P\RE L QUREH XUHYyDMD NRM
usluge poput jamstva, servisiranja, instalacija i sl.

. Hibrid + podjednako su zastupljeni i opipljivi i neopipljivi elementi. Na primjer, u

restoranu XNOMXpHQL VX KUDQD L SLUH NRML Sudlth& VWDY O N
SRVOXaLYDQMD

9DAQD XVOXJD V SRSUDWQLP PLQR t@mPRantna Bdugdkdia XV O XJID
XNOMXpXM HréRd&G&iIDAdM@eHISIuge. Na primjer, putovanje zrakoplovom koje
SUHGVWDYOMD Xa&piplpvé Kroxvo@eNoppthitdride, SLUD gida W Rotelska

usluga NRMD XNOMXpXMH RSLSOMLYX UREX ND&V®WRLMB QKALID (
NRJPHWLpPpNH XVOXJH L VO

yLVWH XY¥ @hihifaju neopipljivi elementi. Na primjer, usluge savjetovanja,

PDVDaH pXYDQMD GMHFH

BURFHV SUXADQVUEHKPBIJIHH Rjesvamding/ prodafe. Proizvodnja i

prodaja usluge odvijaju se istovremeno. 7LMHNRP SURFHVD Sriaafubii MD XV O
SULVXWQL NRULVQLN L SUXaDWHOM XVOXJH 3RQHNDG PR
SUXaDWHOM NRMKWOKIBJBUXabDMX QD GDOMLQX NRULVQLN P
SULVXWDQ .RG SURFHVD VDPRXVOXALYDQMD IL]JLPNL MH
SURFHVD SUXabQMD XVOXJH VWYDUD VH L UD]YLMD RGQRV |
Takav odnos je jedinsttHQ WH QMHJRYD NYDOLWHWD RYLVLZR WRPH V
UD]JOLNX RG ILJLPNLK SURL]JYRGD XVOXJH QLMH PRJXUH XV0I
kasniju upotrebu. 8 SURFHVX SUX&DQMD XVOXJH QH GROD]L GR !
proL]YRyDpD Q Dkadl M &ipbji proizvoda. Korisnici ustvari kupuju pravo na
SUXaDQMH L NRULAWHQMH XVOXJD

2 P. Kotler, K.L. Keller, M. Martin RYLU 8SUDYOMD QM HgreD MateHA014 QstrRIB6. =



22. 5D]JOLNH L]PHYyX XVOXJD L SURL]YRGD

8VOXJH L SURL]JYRGL VOXaH NDNR EL LK SRWUR&DpPL L N
upotrebljavaju kako bi ispunilineku VYRMX SRWUHEX LOL A&HOMX WH NDN
]JIDGRYROMQL 3RWURAaDpL L NRULVQLFL ELUDMX SURL]JYRGFH
WUaLd&WX =DWR MH ]D VYD SRGX]HUD YDAaQR GD SRWUR&EDDpL
9DAQR MH GD XVOXBXGX NNVODQYREWQL FMHQRYQR SULVWXS
SRWURAaADpLPD L NRULVQLFLPD %H] SRWUR&aADpD L NRULVQ
SURL]YRGH L XVOXJH SRGX]HUD QHURBIDJd e isOyermeso SRVWRN
proizvode i koriste. ZarazlkuoduVOXJD SURL]JYRGL VH SURL]JYRGH X WY
QD VNODGLAWX L WHN R QUBIDgeLnéduaejank katakter l[darAgX

SURL]YRGL LPDMX OHYXWLP SURL]JYRGL L XVOXJH PRUDMX |
njihova proizvodnja ne bi imala nikakvog smisla, to jest oni se ne bi mogli prodati na

WU&aLaWX 8VOXJH VX QHRSLSOMLYH SD LK VH QH PR&aH SU]I
RVWDMX RSLSOMLYL WLMHNRP L QDNRQ NRULAWHQMD 8
SUXADWHOMHP QLMHLLK YADROIXW HWRIG XRRXWD MH SURPMHQMI
nisu postojane te postoje varijacije u kvaliteti njihove isporuke. Usluge karakterizira

QHPRJXUQRVW XVNODGLAWHQMD SD VH RQH QH PRJX SRKUL
se odgoditi za kasnije. Posliednja NDUDNWHULVWLND XVOXJD MHVW QHSR

nastavku svaka karakteristika je detaljnije opisana.

2.2.1. Neopipljivost

Prva karakteristika usluga jest neopipljivost zbog koje se ne mogu stvarati zalihe
usluga. Neopipljivost ukazuje na to da se usluge ne mogu probati i dotaknuti kao
proizvodi. 8VOXJH MH QHPRJXUH VNODGLaAWLWL 1D SULPMHU
namijenjena jutarnjoj projekciji ne mogu se dodati za popodnevnu projekciju. Korisnici
XVOXJD pHVWR PRUDMX pHNDWL QD AaHOMHQX XVOXJX D SUX
prodaje koji MH RJUDQLpPHQ QD NROLPLQX NRMX PRJX SURL]YH
8VOXJH VH QH PRJX SDWHQWLUDWL JERJ QHRSLSOMLYRVWL
PRJX NRSLUDWL JERJ QHSRVWRMDQMD SDWHQWQH ]DaAaWLWH

3RGX]HULPD MH WHANR R G U aD Winakd)i i rateR V WaQ R GV M RSUNONDH Q
L REMDV QL V5lugR ELoReMisfuMID OR XQDSULMHG X Rp@rihjely LK RELC

6



RVLJXUDQMH VH QH PRaAH YLGMHWL QL LVSUREDWL SULMH N
VH YLGMHWL GR EXG X i helje koK@ iHa@Dvid® 18120 jB Korisnicima

REMDVQLWL YULMHGQRVW WRJ SURL]JYRGD =ERJ VYRMH C
SURGDQH UREH 2VQRYQL WURADN SURL]JYRGQMH XVOXJH WM
proizlaze od neopipljivosti jesu: uporaba ILJLpPNLK HOHPHQDWD RVREQL L]Y
L] JUDGQMD MDNRJ LPLGAD RUJDQL]DFLMH L $%& PHWRGD RI

.RULVQLFL XVOXJD SURPDWUDMX RSLSOMLYH JQDNRYH LOL I
kako bi na temelju njih vrednovali usluge. Opipljivi | QDNRYL RE X KNP OOWEKYHQMH
ureda, nDP MH d\ilbivhe zaposlenika, marku, P UH & QtFanicu, pakiranje,
oJODaDYDDMHMLPMHU NRULVQLFL PRJX QD WHPHOMX OLMHS
GDWL YL@X RRMHVQLFL WH aétirsiBge jeX sWangxd® milh apstraktne.

=DWR M Hja¥hbsiiQ3RU X a L \ReLeléméhtp koje mogu lako razumieti i koji su

povezani sa skupom Koristi koje usluge donose.

.RULVQLFL VH pHVWR RVODQMDMX QD LQIRUPDFLMH NRMH
l[dHUD PL&OMHQMD 1D WDM QDpLQ PRJX ODN&H RFLMHQL'
LQIRUPDFLMD .RULVQLFLPD VH pHVWR QXGH SRWLFDML NF
NDNR EL LQIRUPLUDOL VYRMX RELWHOM L SULMDWHOMH R S
GUX&WQH PUHAH NRMH SUHGVWDYOMDMX NOMXPRBEKQPUN&RI LQ
NDR 4WR VX )D@EWWRRWNDIP , NRULVQLFL GLMHOH VYRMD RVR
VWDYRYH R UD]QLP SUXaDWHOMLPD XVOXJD 7DNR VH NRUL\
MRJIJX LQIRUPLUDWL R VYHPXQAWR 0LKK $DQMPDY MRMWIRYDWL LQI
VX GRELYHQH SXWHP GUXdWYHQLK PUHAD QHJR LQIRUPDFLLI

6WYDUDQMH MDMIR&E MIPGGHD VWUDWHJL MdnanjeRjM BfekidaO X AL ]D
neopipljivosti. Percipirani rizik koji VH YHAaH ]D NXSRYLQX XVOXJD pHVW
RGJRYDUDMXUHJ ULJLND SUL NXSRYLQL UREH 8VOXaQD SRG
L WUXGD V FLOMHP UD]YRMD LPLGAD QDFLRQDOQR SUL]QD
smanjuje zahvalf XM XuL LPLGaX SR]QDWH L XVSMHAQH RUJDQL]DF
PR&H VPDQMLWL RVODQMDQNRUPDFRMRESUWL Q] W RIGDE L U
XVOXJH 6WUDWHJILMH SR]JLFLRQLUDQMD RUJDQL]DFLMH QD

cijeni, zaposlenicima, inovacijama te posebnim pogodnostima.



$%& PHWRGD REUDpPXQD WUR®@RN&RYIe KdjVIe MdtitieHQrBzvoiH
ILQDOQRJ SURL]JYRGD 7D PHWRGD VH IRNXVLUD QD WURA&NE
organizaciju na skup aktivnosti koje se potom UDapODQMXMX Qene]jDKkojihWNH QD

se rad, materijali i tehnologija pretvaraju u outpute.

2.2.2. Nedjeljivost

I1HGMHOMLYRVW MH GUXJD NDUDNWHULVWLND XVOXJD NRM
NRULVQLND L SUXADWHOMD XVO Xedisto iskusd ukprddddw LV QLND
SUX4DQMD XVOXJH .ULWLpQD WRpPND VH RGQRVL QD LQWH
NRULVQLND 3UX&aDWHOML XVOXJD pHVWR PRUDMX ELWL IL]I
Na primjer, operacije zahtijevaju prisustvo kirurga, friziranje zahtijeva prisustvo frizera.
.RULVQLFL VYRMX RFMHQX XVOXJH WHPHOMH QD SUXADWF
opipljivi element. Korisnici ga procjenjuju na temelju njegove higijene, govora,
REODpHQMD .DNR EL SRND]DOL SYRMXWSORIHW\RDOOQRN
uniformu. 8VOXaQD SRGX]HUD pHVW RNSiRomunikations! zapoHeridké/ U D N W
NDR @&WR VX UHFHSF b&éstd koritahbfR @ O EsDitinha.

=DGRYROMVWYR ]DSRVOHQ L korishikovd YzdavolptvoM Ejdéioljqi D
zaposlenici djeluju pozitivno na korisnike i pridonose zadovoljstvu i lojalnosti korisnika.

S druge strane, nezadovoljni zaposlenici stvaraju negativnu percepciju korisnika o
performansDPD SRGX]JHUD =DSRVOHQLFL VX LQWHd@braNRULVQI
LVND]LYDWL SRaAWRYDQMH L EULJD , HNVWHUQL L LQWHUC
VYDNRJ SRGX]HUD .RG ]XEDUD NRWBSVQYVKWBR WD B X REHVIX |9
usluga. Kod popravke automobila, korisnici mogu biti prisutni samonap RpHWNX L QD
NUDMX SUXaAaDQMD XVOXJH .RULXYG@GUFRFWX ® 5QWDHI@MRDSXIV. @ X

online instrukcijama.

Drugi korisnici odnose se na one koji dijele iskustva SUXADQMD XVOXJH V SUL
korisnikom. Oni mogu negativho utjecati na primarne korisnike. P X & D p Listofn
SURVWRUX V QHSXabpLPD SULPMHU MH QHJDWLYQH VLWXD
LPDWL L SR]JLWLYQH SRVOMHGLFH 1D ND]DOLaAQLP SUHGVW
HPRWLYQLNbBHiPre@fage. YQULVQLFL VH jE ROMestinka\g¥eHnidgu



ELWL X GUXaIWKXNRULVQLND XVOXJH 3ULPMHULFH NRULVQI
QD pLMHP SDUNLUDOL&G&WX MH SXQR DXWRPRELOD QHJR X RC

Masovna proizvodQMD SUHGVWDYOMD YHOLN LtefusRdga@lirceRtnoA.DNR M
SRYH]DQ VX XVOXJRP NRMX SUXaD MHGDQ SUXADWHOM XV
EURM X3XADWHOML XVOXJH LPDMX L]DhRN uluGaltkakd BIQMX GR
VH ]DGRYROMLOD SRW U D &@Kkd Bi s SmafjilY rgaRIIN WM 2a08a\k Ble
donosi nedjeljivost potrebna je obuka osoblja za izravan kontakt s korisnicima,
HIHNWLYQR XSUDYOMDQMH NRULVQLFLPD XVOXJD WH SUXAL

Emocije i stavovi zaposlenika za izravan kontakt vidljivi su korisnicima i mogu pozitivho
iOL QHJDWLYQR XWMHFDWL QD QMHJRY GRALYOMDM XVO.
zaposlenici PRJX SUXALWL OMH gdarHkorishiKX M6MbO¥ R kbjishDolaze u
izravni kontakt. Potrebno je educirati i trenirati osoblje kako bi imali bolje
NRPXQLNDFLMVANVREMMEWHIQOWUHEDOR ]1QDWL UDGLWL V RGJ
ali osim toga trebalobi SR]QDYDWL YMHaAWLQH NDR @&WR VX HPSDWLWN
reagiranje. Osoblje koristi strategiju efektivhog upravljanja korisnicima kako bi smanijilo
utjecaj drugih korisnika na iskustvo svakog pojedinog korisnika usluge. Primjerice, u
UHVWRUDQLPD VH RGYDMDMX SXabDpL RG QHSXé&amapD .DNI
HILNDVQRVW L EU]JLQD XVOXALYDQMD SR Widigs@GRoMMH HOLP
mnogih korisnika. Na primjer, u restoranima postoji opcija rezerviranja stola kako bi se
LIEMHJOD JXaYD XJURNRYDQD SUHYHOLNLP EURMHP JRVWLN
bPHNDMXXVPHQR LVSLWLYBQMHJPHYXRREP@®RUIX LVSHBLWL YUL
JD XJRGQLMLP QHJR NDG EL pHNDOL VDPL 7DNR VH SRWLpX

korisnika.

OQRJD XVOXA&QD SRGX]HUD SUX&DMX XVOXJH QD YL&H ORNI
QHGMHOMLYRVWL 9L4H ORNDFLMD RJURQDMXY B ULMKSIDLOND
NXSLOL XVOXJH 5D]OLpLWL SUX&DWHOML XVOXJD QD VYDNI
VYRP ORNDOQRRAWWHGWXDYQLAWYD QD WHUHQX SUX&DQM|
VYDNL EL NRULVQLN NRML W U D &d jeBrid BrésfoHydpé ¥enxldziswv U H E D R
SUDYQLFL X JHPOML OHEXVEL® RVR UIDHNDMNROEODEAWYD QD WHL

3 J. E. G. Bateson, K. Douglas Hoffman, Marketing usluga, 4. izdanje, Beograd, Data Status, 2013.,
str. 66.



razne izazove. Na pojedinim lokacijama zaposlenici imaju razne sposobnosti i osobine.
5DJ]OLNH PHyX RVREOMHP PRIXEIRM/RYRRERE PDRNEP|GIHID NF
L]JJUDGLWL LPLG& SUXaDMXiuL VWDQGDUGL]JLUDQH XVOXJH

2.2.3. Heterogenost usluga

5D]QROLNRVW LOL KHWHURJHQRVW MHVW WUHUD NDUDNWH
GRVOMHGQRVWL RG MHGQH GR Gadox hetendgemitdj@udritahigD Q VD N F
NYDOLWHWH XVOXJH RG MHGQRJ GR GUXJRJ |[DSRVOHQLND
SRGX|HUD 7DNRYHU NYDOLWHWD X\wWakodnevinoulntethkecijlk NDG M|
V LVWLP SUXAaDWHOMHP XVOXJH 3GX@DWHOGDNMQ XYDOXUMDLWIR F
SUHPD NRULVQLFLPD ]JERJ SURPMHQH UDVSRORAHQMD 6YD
UD]OLPLW QDpPpLQ NRPXQLFL U D QikarakiekhR asebin®. IPRhjeriomL. MHG L Q
strateJLMH SULODJRYDY DR il &eRzBRzd¥eikbje Mdrosi hromjenjivost.

StrategLMRP SULODJRYDYDQMD PRJXiH MH ][DGRYROMLWL SRW
AKR VH XVOXJH SUX4DMX SUHPD SRWUHEDPD L &HOMDPD N
XVOXJIJX PHYXWLP RQD iUH NRAWDWL YLA&M. QvaGsKatéijaiH pHND
RPRJXUXMH SUX&DWHOMLPD XVOXJD GD QDSODWH YL&H P]
NRQDPQLFL GRQLMHWL Yeébto i hiebRstaciwerdni 2D ava Xtrategiju.

.RULVQLFL PR&GD YLAH QHUH KWMHWL SODJLWILHND&K FQM |

SUXAaDQMH XVOXJH

StrawHJLMD VWDQGDUGL]DFLMH SUHGVWDYOMD GUXJR UM
karakteristika promMHQMLYRVWL 2EXNRP ]D S RogO stapdarRiraB R G X JH U L
svoje usluge kako bi smanijili varijacije u performansama. Prednosti za korisnike jesu

YHUD EU]JLQD LVSRUXNH L QLA&H FLMHQH WH NRQJLVWHQWQD
SRGX]HUD NRMD SULPMHQMXMX VWUDWHJIJLMX VWIh®GDUGL]
SRWUHEH NRULVQLND L SRNXaDYDMX avtehnGdgijew@aiprd UDWL R
SRGX]JHUH RG VY RMéath bNdRdJpoYityhoNzamijeniti je ljudima ako je to

PRIJXUH -HGLQR V OMXGLPD MH PRJXUH XVSRVWDYLWL RGQ
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2.2.4. Netrajnost

ProOD]QRVW LOL QHWUDMQR K& pd kbjj Ys& WsiigeMreizlikujD bd N W H U L\
SURL]YRGD 3UROD]JQRVW VH RGQRVL QD WR GD VH XVOXJH
kasnije. 8VOXJH VH QH PRJX SURL]JYHVWL SULMH WUIH® XWND Q
koje nisu prodane u trenutku kad su na raspolaganju prestaju postojati. Na primjer,

stomatolozi ne mogu vratiti vrijeme koje su izgubili kad nisu imali zakazane termine.

OHPpHUD X UHVWRUDQX S XWt&eBI@bine madr ls@rdihavbHratiti

QLWL VDpXYDWL SD XSRW tl heldhEdrugbim. WedjqolstMeHedn® bd SUR G D
naznDpDMQLMLK NDUDNMWHWLRRAEHNDPOWWOX]JQDpDMDQ XWMHFI
UH]XOWDWH /LMWRORRFL 1@ODWWRPHPODWLWL SDFLMHQWLPD !
bili zakazani jer je vrijednost usluge izgubljena. Vrijednost je postojala samo u tom
RGUHYHQRP WUHQXWNX L QHVWD O DUsWge $uBtaDtrénDtRdgM HQW Q
NRULAWHQMD SPRQXUQRVWRMDL PRA tRriwljaf Rao proizvodima.

Glavni izazov kod karakteristike prolaznosti jHVW XVNODGLWL SRQXGX L SRW
QHNROLNR VFHQDULMD SRQXG HasliSiR WUDRIQMR DR M IUR K HY PC
VH ODN&H SULODJRGLWL RYLP VFHQPOtaihaPD VWYDUDQMHP

Slika 2. Netrajnost +tPDUNHWLQ&NL LEDJRYL L UMH&AHQM

Osobina Marketindki izazov | Rjedenje za upravijanje Rjedenje za
potraZnjom upravljanje

ponudom
Potraznja prelazi Primjena strategija Angaziranje

raspoloZivu ponudu
usluga

kreativnog formiranja
cijena da bi se
rasporedila potraZnja

zaposlenja s
nepunim radnim
Temenom

PotraZnja prelazi
optimalnu razinu

Implementacija sustava
rezervacija

Dijeljenje
kapaciteta s drugim

ponude pruZateljima usluge

NiZa potraZnja od Usmjeravanje potraznje Priprema za

optimalne razine na komplamentame ekspanziju

Netrajnost ponude usluge
Koristenje perioda niske Angaziranje
potraZnje za pripremu posrednika
za pericde visoke
potraZnje
Povedanje utesca
korisnika

Izvor: izrada autora prema Bateson, J. E. G. i K. Douglas Hoffman, Marketing usluga, Beograd, Data

Status, 2013., str. 72.
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.DG SRWUD&QMD SUHOD]L UDV@&R GR &IOM LS R Q R GV RVIORG K] H ii
SRQXGLWL 3RVOMHGLFD MbliEvokeispikaBI@ANRIMQ HHD R WLGL N
konkurencie DNR YULMHPH pHNDQMD EXGH SUHYL&H GXJR

3UXAHQD XVOXJD MH QD QL&RM UD]LQL NDG SRWUDA&QMD
XVOXJH .RULVQLFL VX QH]DGRYROMQL MWD QMNDHNFRNMD RpHN
iH QH JDiskhen Qublicitet.

.DG MH SRWUDAaQMD QLAD RG RSWLPDOQH UD]JLQH SRQXGH
LVNRULAWHQL WH VH SRYHROWDMPGCR YXKUBRWYQRAQWMIDRE S|
optimalnoj razini, KRULVQLFL QH PR UD Moblj&ksrisk optihislin KapaditeR V

SUYR UMHAHQMH ]D L]D]RYH QHWU D Magway\Wwimirmia SjehiaP MHQ D
kako bise UEODALOD IOXNWXDPLBDLBRWUDAQRR PRAH SRQXGL
SRSRGQHYQH SUHGVWDYH NDiR skeriddal viSdRema)dedoq MsRe X V P
SRWUDaQMH ,PSOHPHQWDFLMD UH]JHUYDFLMVNRJ VXVWDYD
svoju uslugu na vrijeme kako ne bi riskirali da ostanu bez nje te kako ne bi trebali dugo

pPHNDWL Q DKoxglemedtdrne usluge su one koje su povezane s osnovnom
XVOXJRP NRMX SRGX]J]HUH QXGL 7DNRYyHU RQH VPDQMXMX )
na primjer, SURVWRULMD V WHOHYL]J]LMRP QD RGMHOX KLWQH SR

SRGX]HUD NRULVWiskH BROREDMDMH GD EL ELO®vVisSbBeUHPQD ]
SRWUDaAQMH 8 QDYGRE®RMMALBDAQMH PRJXUH MH SURYHVWL R
EL SRPRJOL RVWDOLP |DSRVOHQLFLPD X SHULRGX YLVRNF
]JDGXAHQR ]D SUDQMH SRVXyD PR&H QDXpLWL SULSUHPDWL
niskepot UDAQMH PRJIXUH MH SULYXUL GUXRG MU & RADUD\ADIMPH Q Y
od tradicionalnog segmenta. Na primjer, tereni za golf su popunili svoje termine u

periodu niske potr DAQMH WDNR a4WR VX VH REUDWLOL VWXGHQWLI
terminima koji nisu ispunjeni tijjekom radnog dana (jutarnji sati) za razliku od

WUDGLFLRQDOQLK LJUDpPpD NRML LJUDMX X SRSRGQHYQLP L

$QJDALUDQMH |]DSRVOHQLND YW HPH®XRPL FIG RORB\QeQLaH WU
fleksibilnu radnu snagu. Te zaposlenike MH PRJXUH DQJDALUDWL SR SRWUL

12



SHULRGX QLVNH SRWUDaQMH 'LMHOMHQMH NDSDFLWHWD \
SRYHUDQMD XNXSQHABWEXGH XWXXJIJD PRJX ®BUgUaALWL R
]JDKYDOMXMXiL SRGMHOL WURANRYPBVL3IVHS QBPS5QDM®L UD QN
ekVSDQ]LMH $QJDALUDQMHP SRVUHGQLND X XVOXAaLYDQM)>
VPDQMXMX EURM |DRRVHOBRE K B XpUHREEK® jebt Rttatedfja kojom

VH SRQXGD SRY H U RofighicinsBrhbBRtaladAbBavljaju usluge. Na primjer, u

nekim restoranima, gostt VDPL X]LPDMX KUDQX VLSDMX SLU

225.1HSRVWRMDQMH YODVQLaAWYD

Nepostojanje vlasni dva jest peta karakteristika koja usluge razlikuje od robe. Pri kupniji
roba NDR aWR V Xapuhi Kupéima proizvod postaje GRVWXSDQ QD QHRJUDQ
YULMHPH 'ROD]JL GR SULMHQRVD YODVQLaAWYD SD RQL SRV
JD SURGDWL N B @rugRsirbin®,Hkorisnici imaju pristup usluzi samo na
RIJUDQLpPpHQR YULMHPH 2YGMH QH GROD]LlpréRo&GULMHQRVD Y

PUX4&DWHOML XVOXJD NCRUR | X i SoRMM@tsBofhLidatki i naklonost
SRWUR&ADPD VMORUH.G/MHAL P HW R G H

Na primjer, 6NDQGLQDYVNR JUDNR Sro® WQ'R MIGPU S XMAMIFLPD NRM
SXWXMX EHVNDUWQX BXVN®MIN X I$ KRSV e GvRJe® b H Q D
letova LOL ]D QHRJUD Q phstdo@ IR Lp L Q X

PRWURAIPLPRJIX SRQXGLWL UD]QL SRWLFDML NDNR EL SRQF
NDR aWRWAH.pND SURSXVQLFD 6$6

Kako bi se stvorio RV M HirR SIDG QRVW L Lmdg0 S8\ob ¥WWDR pODQVNL NO X

ili udruge.

Kako bi se smanijili problemi koji VH PRJX SRMDYLWL NDR SRVOMHGLF
karak WHULVWLNH XVOXJD BWHADRG&HUWDPRMWDEIDAEMWR MH LVWD
koristi nepostojanjaviDVQLaAWYD RGUHYHQLK HOHPHQDMANDrizw DNaL QI
od gubljenja kapitala). ,VWR WDNR PHQNGBEHUDWRXGUXaHQMD pODQ
sty RULR SULY L GN¥@iDjstQdzaiWobdvi jednostavno mogu SUXALWL PRWLYDF
]D pHaUH NRULAWH

4 P. Kotler, V. Wong, J. Saunders, G. Armstrong, Osnove marketinga, Zagreb, Mate, 2006., str. 633.
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2.3. Kvaliteta usluge

Na percepciju kvalitete usluge mogu utjecati vidljivi i nevidljivi elementi. Prethodna
osobna iskustva, iskustva drugih korisnika koja se prenose usmenom predajom

predstavljaju nevidljive elemente.

9LGOMLYL HOHPHQOARINR E XK X Opr&iyl bk sipo delilké, simbole i cijenu.

Nevidljivi elementi odnose se na iskustva drugih korisnika, vlastita iskustva, preporuke.

.DNR EL RFLMHQLOL XVOXJX NRULVQLFL VH VOXa&H SUHSRUX
UH LP SRPRFIMKXQL YMHURGRVWRMQRVWL SUXADWHOMD XV
spoznaja. .DNR EL VH PRJOD PMHULWL RpHNLYDQMD L SHUFHSFI
SERVQUAL model. Model se sastoji od pet dimenzija kvalitete usluga, a to su®:

. Pouzdanost xKorisnicimoraM X SRGX]J]HUH VPDWUDWL SRX]GDQLP 7R ]
SRGX|]HUD WUHEDOD LVSXQLWL REHUDQMD EH] SRJRYRUD
XVOXJX $NR SRGX]JHUH SUXabD REHUDQMD EH] QDPMHUH GD |
pouzdanost.

. Povjerenje tKakobik RULVQLFL LPDOL SRYMHUHQMD X SRGX]JHUH Y
OMXED]QR RSKRGH V QMLPD WH GD LP SUXaH RVMHUDM VLJ
RGUHYHQX XVOXJX

. Opipljivost + 2]QDpDYSIRWREQRVW SRGX]HUD X XSUDYOMDQMX R
usluge. To MH GLPHQ]LMD NRMD LPD QDMPDQMX UHODWLYQX YD
. Susretljivost +Zaposlenici moraju imati volju GD SRPRJQX NRULVQLNX L GD
XVOXJX NRMBEN&yBU WUHEDOL EL SRND]DWL EULJX L SD:
korisniku.

3RLVWRY MiZapo¥lé&niimhetraju pokazati empatiju korisnicima i poistovijetiti se s
QMLKRYLP SUREOHF/IDADR LS KKEOOIMMARMBH EULJX L SUXaD SDaqQ
NRULVQLFLPD VXRVMHUDMXUL V QMLPD

SERVQUAL model sastoji se RG SLWDQMD NRMLPD VH PMHUH RPpHN
korisnika u pogledu pet dimenzija kvalitete usluge. Jazovi, koji predstavljaju glavno
PMHULOR NYDOLWHWH XVOXJH X IXQNFLML VX |IDWYDUDQM
Naslici3. VH PRAaH yrik&zvhbidald.

5' '"REULQLO , *UHJXUHF ,QWHJULUDQL PDUNHWLQJ 9DUDAGLQ )DNXO
str.213.
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Slika 3. SERVQUAL model
POTROSAC [ USMENA PREDAJA I I OSOBNE POTREBE ISKUSTVO

TVRTKA ISPORUKA USLUGE VANJSKA
(UKLJUCUJUCI AJAZ KOMUNIKACIJA
PRETKONTAKTE S POTROSACIMA
| POSTKONTAKTE)
1.JAZ 4
sz 4 T
£ A 4
PRETVARANJE
SPOZNAJA
U SPECIFIKACIJE
KVALITETE USLUGA
: 1
2.0nz 4
A 4
UPRAVLJANJE
__________________________________ SPOZNAJAMA
OCEKIVANJA
POTROSACA

Izvor: 9UDQWEM 9 & 9LJQDOL L' 9URQWLY 8SUDYOMDQMH VWUDWHANLP |
Dostupno na: https://pozegacv.wordpress.com/projekti/poslovno/usluge/, pristupljeno. Datum posjete:
23.4.2019.

ORGHO XND]XMH ghOaxo@aNMHGHUOLK

1l.jaz + UDJOLNXMX VH VWYDUQH NRULVQLNRYH SRWUHEH at
spoznaje korisnikovih RpHNLYDQMD

2.jaz +tXQDWRpPp SUHSR]QDYDQMX NRULVQLNRYLK SB®GMUIHED Q
SUXAHQD QD RGJRYDUDMXUL QDpLQ

3. jaz - usluge ili proizvodimogu bitid REUR GL]DMQLUDQL D Gl R&HH@ID RID GI
RGJRYD WD\ X QL

4. jaz +t GROD]JL GR SRJUHaQH kbrBitkn@ eN EeFusIvgd u stvarnosti
razlikuju od informaciD NRMH SRGX]JHUH SODVLUD SXWHP RJODVD
5.jaz +tQHLVSXQMHQD RpHNLYDQMD GDQLP SURL]JYRGLPD LOL .

OHQDGAHUL LPDMX ]D Ftakpkia \zRriajQbhalvda & iztdeptha kvalitete
koja se mijeri uvijek predstavljala prosudbu korisnika. Postoje dvije razine klijentovih
RpHNLYDQMD D WR VX A4HOMHQD UD]L QN2 sHoV O Xdljiv j¢ RGIRYI
SULND] WH GYLMH UD]JLQH L ]JRQH WROHUDQFLMH L]JPHYX UD

67 9UDQHAHYLU & 9LJQDOL ' 9URQWLV RS FLW VWU
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Slika 4. Razine usluge

ZELJENA RAZINA USLUGE

ZONA TOLERANCIJE

ODGOVARAJUCA RAZINA USLUGE

Izvor: 9UDQHA&AHYLGO 9 & 9LJQDOL L VVOURWWANLRB POLDWNOMWLQNIRP =DJUHE
Dostupno na: https://pozegacv.wordpress.com/projekti/poslovno/usluge/. Datum posjete:23.4.2019.

Razina usluge koju korisnik mislida bi WUHEDR GRELWL L RpHNXMH GD GR
XVOXJH QD]JLYD VH 3HOMHQD UD]LQD XVOXJHKkojaGIRYDUDN
prihvatljiva za korisnika. .RULVQLFL EL KWMHOL GRELWL a@HOMHQX L
zadovoljni. Zona tolerancije javla se i ]PHYyX WH GY LM HedstBVja@€powid S

NRMHP VH XVOXJD VPDWRWLWYISSMHEGBRELWL J]JDGRYROMQL
uspMHAQRVWL XVOXJH L]QDG UDJLQH WROHUDQFLMH 1H]DGF
XVSMHaAaQRvVWL XVOXJH LVSRG UDJLQH WROHUDQFLMH

3. , QWHJULUDQL PDUNHWLQ&ANL VSOHW

Upravljanjem PD U NH W L Q & N &tar¥ <& Rarmidiadfa proizvoda, cijene, promocije

L GLVWULE X EddMdljitinpBidde BB U H ysk@pinKkpoWURAaADPD L VHIPHQDW
WUaLGEDNUNHWLQ&NOMSPKWH DDASHNWIHH IPDWNHWLQJIJD NRMH |
NRULVWL NDNR EL SRVWLIJDR NRQNXUHQWVNH SUHGQRVWL
VH RG pHWLUL HOHPHQWD D WR VX SURL]JYRG FLMHQD SUF
pPHWLUL HOHPHQWD QDG RBAMXMELVE WRARE WHLIHOQOpPpNR RI
koji su prikazani na slici 5. ODUNHWLQ&NL VSOHW ELW UH J]DGRYROM
zadovoljava poWUHEH aHOMH ktajnihp kohshikaDuliwy® kroz kombinaciju

HOHPHQDWD $NR VX 3 HOHPRGBXWHIQGHXV NGDWQQHBEDGRYR:

poslovne rezultate.
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6O0OLND ,QWHJULUDQL PDUNHWLQANL VSOHW

PHYSICAL 7P’

S MARKETING

¥

Izvor: Ellis, B., $UH \RX XVLQJ DOO RI WKH 3V LQ \RXP2017Qospuphon® VHUYLFH

https://www.talisman.co.uk/blog/7-ps-financial-services-marketing/. Datum posjete: 26.4.2019.

8 QDVWDYNX RSLVDQ MH VYDNL SRMHGLQL HOHPHQW PDUI
SURFHVD WH MH REMDaAQMH@eQMLKRY XWMHFDM QD NRULVQ

3.1. Proizvod
7THPHOMQL HOHPHQW PDUNHWLQ&ANRJ VSOHWD MHVW SURL
RGOXpLWL aWR GUH SURL]J]YRGLWL WH NRMH YUVWH SURL]JYRC

SRWUHEDPD L aHOMDPD NXSDFD L8BRW®X]HEDR CPNRHUIMVDX VGYHRIL C

Postoji pet razina proizvoda koji su prikazani na slici 6.
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Slika 6. Razine proizvoda

Izvor: Kotler P. i K. Keller, Upravljanje marketingom, Mate d.o.0. Zagreb, 2008. Dostupno na:

https://repozitorij.unipu.hr/islandora/object/unipu:2015/preview. Datum posjete:26.4.2019.

1D SUYRM UD]LQL QDOD]JL VH WHPHOMQD NRULVW NRMD R]QI
kupuju. Na primjer, JRVW KRWHOD NXSXMH AR@Gamidihalosvi@&mYDQMH?3
proizvod, rezultat je temeljne korist. 3SULPMHULFH KRWHOVND VRED VDGU
VWROLUO RUPDU2pMNIDIRQLFXURL]YRG MH WUHUD UD]JLQD SU
ILJLPND RELOMHAMD NRMD N XSHotellRgo i MMM B N X NN SKRIVALGQ. X
bLVW NUHYHW R SWODLMH GHKPMUNHLQD SURL]JYRGD MHVW SU
RGXaHYOMDYD NRULVQLNH MHU SUHOD]L QMLKRYD RpPpHNLYL
SRVOMHGQMX SHWX UD]LQX SURL]YRWGBLDV W IX N CRVEX[OXMHE M B HN €
SURL]YRGL PRJX GRALYMHWL X EXGXUQRVWL

Postoje tri osnovna oblika usluge’:

Opipljivo dobro (proizvod) s udjelom usluge = Svakog dana tradicionalni robni
SURL]YRBUDPIDM X XVOKIRYRGQGD RGMHURP NRMW REXEDIMDR P R
SODUDQMD NDUWURDPMRYGRD DXWRRMRRBIWXADMX UD]JOLpLW
PURL]JYRYDpL DRWRPREREI®MX VDPR RG SURGD MsHighkoO RPRELO
SUXADMX NGRKKWM{HUDPDL L S\DWDW OMBMNWADWHALAW HIlj@BD NYDOL\
proizvoda, jer kupciciMHQH WHKQLpPpNX NYD@MUWHWX UREH NRMX
Usluga s udjelom proizvoda +Na primjer, to su restorani, zrakoplovne tvrtke i hoteli

NRML X] RVQRYQX XVORBLXNGHY HDJOR b [ YWHibHju Stavlj&R G X]HUD
W H a Lakwaktet@ svojih usluga.

7 Ibidem, str.343.
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X 3RGX]JHUD QWRAMD pXVO/XIX SUXaDMX VDPR X\savgtbvanjd.LRHQHU.
BXGXuL GD VX pLVWH XVOXJH X, RMleifaRe/ Wdna QHRSLSOWN
najnezahvalnijih. Korisnicic VH pDN L QDNRQ AWR L P nddi patigexwliD SUXaH
GRELOL RGJRYDUDMXuUX YULMHGQRVW

8 SUYRP REOLNX SRGX]HUD SRVYHUXMX YLaH EULJH NYDOI
SRGX]JHUH QH XVWDQRYL NDNR QHND XVOXJD pLQL SURL]YR
ELWL QD QDMYL&RM WROGLNQLDWRD RBANH MHBRGE®MH X SRQXGL V
VOLpQLP FLMHQDPD 5D]JOLND PRaH ELWL X GRVWXSQRVWL
REOLNX SRGX]J]HUH PRUD UDGUWHX@X WRWRINGIDNSORLWRW®H R
izgleda, okusa s ciliem da zadkovoOMH NRULVQLNH EROMH RG NRQNXUH
WUHUHP REOLNXGRYRRWMVWYR NRULWQ kwdidetrie Y k¥iunsk® SUXaD

usluge, a ponovljena kupovina ovisi 0 postprodajnom zadovoljstvu korisnika.

3.2. Cijena

Mjera za vrijednost koja se koriVWL X UD]J]PMHQL L]PHyX SURGDYDpPD L 1
FLMHQX 2QD MH XMHGQR L MHGLQL HOHPHQW PDUNHWLQ&N
NRPXQLNDFLMVNRP XORJRP FLMHQD SUXAD LQIRUPDFLMH
pokazatelj kvalitete koji korisnici NRULVWH NDNR EL ODN&H SURFLMHQLC
2ELPQR SURL]JYRGH YLALK FLMHQD NRULVQLFL VPDWUDMX N
SR QLALP FLMHQDPD QHYPPDWH WX PDR MICKEMMgddRosi ULY ODp ¢
koje nose kao na primjer akcije, mjesto kupovine. Maksimalna cijena koju je korisnik

VSUHPDQ SODWLWL |]D SURL]YRG MHVW UHJHUYDFLMVND FLWN
RGOXNX R NXSQML XVOXJH LOL QLMH .RULVQLN U0H NXSLWL

od cijene po kojoj se prodaje usluga.

&LMHQD MH MHGDQ RG SRND]DWHOMD NRML VX fAlZRULVQLF|
8VOXJH LPDMX P D O BuBri@ @ &R\p Ehag RaviEkreristike neopipljivosti.
Roba zbog opiplivostL SRYHUDYD E UR @ NXHRdddiadd RUpdinB. Eljena je
YDabDQ PpLPEHQLN GLIHUHQFLMDFLMH X L]JERUX NOLMHQI
NRQNXUHQWQRVWL QD WUAaLaWX 7DNR SRGX]HUD QDVWRM
QXGH EHVSODWQH XVOXJH NDR QD SUddimdU SLUH GREURG]
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.RULVQLFL XVOXJD LPDMX SRWHaANRUH X XVSRUHYyLYDQMX
XVSRUHGLWL FLMHQH XVOXJD NRULVQLFL EL WUHEDOL NR:
Dok se usluga ne obavi, njezina prava cijena ponekad korisnicima nije poznata.
.RULVQLFL QH ]QDMX WRpPpDQ L]QRV NRML tH WUHEDWL SODW
SULODJRYDYDMX QMLKRYLP LQGLYLGXDOQLP SRWUHEDPD
SHUFLSLUDQRJ UL]JLND ELW UH VSUHPQLjchavme\stilatdgijeY L& X FL
REXKYDubMX IRUPLUDQMH FLMHQD RULMHQWLUDQR QD ]DG

i formiranje cijena orijentirano na efikasnost. Ove strategije navedene su na slici 7.

Slika 7. Nove cjenovne strategije

Cjenovna strategija Pruzanje vrijednosti Implementacija

Formiranje cijena Prepoznavanje | smanjivanje Garancija na uslugu
orijentirano na zadovoljstvo | korisnikove percepcije
neizvjesnosti kojoj doprinosi
neopipljivost usluge

Formiranje cijene na osnovu
koristi

Fiksne cijene

Relacijsko formiranje cijena | Poticanje izgradnje dugoroénih Dugoroéni ugovori

odnosa s kompanijom koje o o

korisnici smatraju korisnim Objedinjavanje cijena
Formiranje cijena Podjele koristi od ustede s Formiranje cijena na osnovu
orijentirano na efikasnost korisnicima. vodstva u troskovima

Tu ustedu je kKompanija ostvarila
razumijevanjem, upravljanjem i
smanjenjem troskova pruZanja
usluge

Izvor: izrada autora prema Bateson, J.E.G. i K. Douglas Hoffman, Marketing usluga, 4. izdanje, Beograd,
Data Status, 2013., str. 162.

Strategija formiranja cijena na osnovu zadovoljstva usmjerena je na smanjenje

percipiranog rizika povezanog s kupnjoP XVOXJD WH QD BOMWOQEpWQ MIH WL
WUDA&H VLIXUQRVW *DUDQFLMD QD XVOXJX SRND]XMH GD |
kvalitetnih usluga. Ako korisnici nisu zadovoljni uslugom, mogu iskoristiti garanciju

NDNR EL LP VH WUR&GNRYL X SRWSXQRVW hanje OijenecGidHORPLp!
RVQRYX NRULVWL NRULVQLFLPD QDSODUXMH FLMHQX XVOX
fiksnih cijena usmjerena je na smanjenje nesigurnosti korisnika u vezi s cijenom usluge

WDNR GD NRULVQLFL SODWH ILNVQX FliskbHdpnXra8j&Jdijehed S U X a D (
QDVWRML XQDSULMHGLWL RGQRV SRGX]HUD V FLOMQLP
NRULVQLFLPD QXGH FMHQRYQH L QHFMHQRYQH NRULVWL N
SUXaDWHOMHP XVOXJH 6WUDWHJILMD REWMIHGEL@ENMMDNYDQMD F
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paketu koje se prodaju po jednoj cijeni. Kombinirano objedinjavanje koje

SRGUD]XPLMHYD GRGDYDQMH XVOXJH % XVOX]L $ PRAH SR
SREROMA&ADWL LPLG4& SRGX]HUD )RUPLUDQMH FLMHQD QD R\
AWHGOMLYH NXSFH SUXaDQMHP QDMEROMH L WURANRYQR Q

3.3. Promocija

SURPRFLMD MH LQWHJULUDQD PDUNHWLQA&ND NRPXQLNDFLI
informacije o koristima i pogodnostima kupovine nekog proizvoda i usluga. Nastoji
XWMHFDWL QD QMLKRYX NXSRYLQX L UDJOLNRYDWL SRGX]H
7TDNRYyHU SURPRFLMRP SRGX]J]HUD SRNX&DYDMX L]JJUDGLWL
XYMHUDYDQMH L SRGVMHUDQMH SRVWRMHULKpdnuWRWHQFL
SRGX]HUD SUHGVWDYOMDMX FLOMHYH SURPRFLMH .RPXQLN
SRPRUX NRMHJ VH RGYLMD SULMHQRYV LQIRUPDFLMD L]JPHYyYX
koja prima WX LVWX SRUXNX 1Dvidj@ilk&ko se oBvijadptocésite koji ga
HOHPHQWL pLQH

Slika 8. Komunikacijski proces

Poruka koja se
treba poslati
=

Q»-
| i

Povratna veza

Izvor: -XUNRYLU = 9DAQRVW NRPXQLNDFLMH X IXQNFLRQLUDQMX
file:///C:/Users/Korisnik/Downloads/Pages_from_ekonomski_vjesnik_2012_ 2 14%20(1).pdf.Datum
pristupa: 26.4.2019.

;
:

.DNR EL NRPXQLNDFLMVNL SURFHV ELR XVSMHaADQ YDaQR M
SULPD +RUH OL SULPDWHOM VKYDWLDWVN R @ WNRX VKXY LSULIM E K
poruke, karakter poruke, interpretacija poruke, okolina i tako dalje. Proces

NRPXQLNDFLMH ]JDSRpPpLQMH V L]JYRURP NRML VH RGQRVL Q
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SRUXNX SULPDWHOMLPD 3RALOMDWHOM & @dbdju ity RMH PL
prezentirane tako da ih on razumije. Zato je potrebno provesti kodiranje koje se odnosi

QD REOLNRYDQMH MHGQRVWDYQH SRUXNH NRMD LGHMH L PL
NRMX RQ UD]XPLMH 3ULPDWHOML VX iRjV Brifjenu @arul&iR G X ]H 0 D
WDNR GD SRaALOMDWHOMHYH VLPEROH SUHWYDUDMX X QMH
VH SRMDYLWL WLMHNRP NRPXQLNDFLMVNRJ SURFHVD aWR
8JURN PRJX ELWL NULYL VLPEROL NWijuwL RGDELU PHGLMD

SURPRWLYQL VSOHW VDGUAaL HOHPHQWH SRSXW RJODADYL
SURGDMH SXEOLFLWHWD RGQRVD V MDY BR:ADXD Y\DH) MHU |
SUHGVWDYOMD PDVRYQX SiéoBabrbkomsidiRrdr @ DNWWP HEAHH SXWHP
medija. KorisQLFLPD SUXAD LQIRUPDFLMH R XVOXJDPD 2VREQL
VXVUHW L]PHYyX SUX4ADWHOMD L SULPDWHOMD XVOXJD V FL
preferencija prema nekoj usluzi ili marki. 8 QD SUHYyHQM Hasdjl &Gt
korisnike da uslugu koriVWH pHaxXHHIRM INKFEOQLFALQMHW MHVW PLGAOMH
QD WU4aLadAWX NRMH MH SRG XWMHFDMHP YLMHVWL LOL pODQ
MH YH]DQR X] SRGX]JHuUH LOL DNWLYQRVWL SRGX]JHuUD 2G
aktivnosti koje suusmiHUHQH QD WR GD VH VDJOHGDMX L SULKYDWF
SRVWL]DQMH L RGUADYDQMH SR]JLWLYQRJ LPLGAaD SRGX]JHUD
javnosti. ,]JUDYQL PDUNHWLQJ VH RGQRVL QD LJUDYQR REUDUD(
telefona, elektronsk H SRaWH IDNVD L RVWDOLP QDpLQLPD

.RG SUYRJ REOLND XVOXJH SURL]JYRG V XGMHORP XVOXJH
MH XVOXJD NRMD GROD]L V SURL]YRGRP EROMD RG NRQNXU
SULPMHULFH SURL]JYRYDp DXWRPRELYODI PRIAFHQ RIODHDIO D W
pregled za automobil. Kod drugog oblika usluge (usluga s udjelom proizvoda),
QDJODVDN UH ELWL QD GRGDWQRP SURL]JYRGX NRML SUXaD
1D SULPMHU NR]JPHWLpPpDU NRULVWD REONVROQSIXRHQBE®B |DRG
REOLND pLVWH XVOXJH RJOD&DYD VH XVOXJD NRWBKMD VH SU

uz nju (osoblje, interijer).
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3.4. Distribucija

8VOXJH VH SUXabMX QD RGUHYHQRP PMHVWX X RGUHYHQR
XVOAX¥ SRGX]HUH NDNR EL PRJOL NXSLWL L NRULVWLWL XV
SULODJRYHQ VWXSQMX XNOMXpISQRYWNQMDRXGARUENIE X SURF
LQWHUSHUVRQDOQH SUXabWHOML XVOXJD L NRULVQLFL
korLVQLN PRUD GRuUL X NR]JPHWLpPpNL VDORQ NDNR EL GREL
RNUXAHQMH WUHED RODN&ADWL LQWHUDNFLMX L]PHYX NRUL\
u skladu s potrebama obje strane. $NR VX NRULVQLFL VDVWDYQL GLR SUF
kozme WLPpNRJ VDORQD XVOXaQR SRGX]JHUH PRUD ELWL QD C
NRULVQLFLPD .DG NRULVQLFL GROD]H X XVOXaQR SRGX]Hi
XUHYyHQ SURIHVLRQDOQR RVREOMH KarsiMdRv@eh@jRusudeR VW R UD
na temeljX ILJLPNLK HOHPHQDWD 1D SULPMHU XQLIRUPH ]DS
profesionalnosti kod korisnika. & MHQLN L EURAXUH SUXADMX LQIRUPD
SROQXGL SRGKYMAIMDNHOML XVOXJD PRUDMX VH SRWUXGLWL (
iskustvtotedasH SRAHOH YUDWLWL

'DQDAQML NRULVQLFL VX ]JDKWMHYQL SD a8HOH YHOUX EU]L
SURL]JYRGQMD L NRULAWHQMH XYV O XddazRIG togavi® mékolikoH LVWR'Y
NRULVQLND GLMHOL LVWR LVNXVWYR N®sMacakeHeikbh XV OXJt
broja korisnika na istom mjestu u isto vrijeme, postoji opcija rezerviranja. Korisnici

PRIJX NRQWDNWLUDWL RVREOMH NR]JPHWLpPNRJ VDORQD L QL
8 VOXpDMX L GD GRYH GR pHNDQ M, RorBhidi vdgu SRrakib 3@ RJ WHU I
YULMHPH pLWDMXuL pDVRSLVH L UD]JJRYRURP V RVWDOLP N
XWMHFDM QD SURFMHQX FMHORNXSQRJ LVNXVWYD EH] RE]LL
=DWR VH RVREOMH XYLMHN PRUB vE&E kbKdGHL WotisnBilbKia LWL XV

zadovoljni.

Kod usluga, istor HPHQRVW SURL]YRGQMH L SRWUR&AQMH SRYH]D
RJUDQLpDYDMX NRULAWHQMH SRVUHGQLND 8VOXJH VH XJ
kanale dLVWULEXFLMH 0H jtehwslodtje doRaZii®R prarhfene prirode kanala

8J. E. G. Batesol, Douglas Hoffmaip. cit., str. 213.
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GLVWULEXFLMH SD VH X VYH YHUHP EURMX MDYOMDMX L S

primjer, internet bankarstvo ili prodaja putem interneta.

Kod prvog oblika usluge, potrebno je proizvesti i osigurati dovoljan broj proizvoda i

QMLKRYLK GLMHORYD NRML VX SRWUHEQL ]D PUHA&X GLVWU
XVOXJH QD SULPMHU VXVUHWOMLYRVW NRQREDUD X UHVW
XVOXJX EDa X WRP UHVWRUDQX L SRQRYRIg¥, HaprunziiDWL 8
bXYDQMH GMHFH UH]XOWLUDW U0UH XVSMHKRP L] pLQMHQLFH

prostoru.

3.5. Ljudi

9DaDQ L]JYRU GLIHUHQFLMDFLMH SURL]JYRGD SUHGVWDYOM
SRGX]JHUD VYRM XVSMHK PRJX ]DhKina @jihoVdm Xram) ¥d&u]D SRV O H
EUILQL UHDNFLMH VSRVREQRVWL ]D UMHADYDQMH SUREO
ljuba